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Resumen

En el sector industrial y medicinal las empresas de gases del aire tienen gran participacion en la mayoria
de los procesos de produccidn. El presente trabajo de suficiencia profesional tiene el fin de analizar el
plan estratégico que aplico la autora para cambiar el método de realizar los pedidos a los clientes
medicinales de su cartera usando un medio digital.

Ha aplicado una metodologia descriptiva con un enfoque cualitativo con una entrevista a profundidad,
donde se puede corroborar que los resultados del planeamiento estratégico utilizado por la autora han
sido buenos y tienen una proyeccién a seguir mejorando. Este plan estratégico analiza los tres métodos
usados por los clientes para la generacién de pedidos ya que los clientes tenian muchos errores al
generarlos y como consecuencia de ello generaban una ruptura de stock al no llegarles sus pedidos.
Finalmente, se logré utilizar el medio digital y como resultado de ello el porcentaje de error bajé a un
9 % de error en los pedidos diarios desencadenando una serie de repercusiones en el cliente internoy

externo.
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Introduccién

En la actualidad, las grandes empresas suelen optimizar sus tiempos en los procesos utilizando
la tecnologia e innovacion, lo cual es una cadena de buenos resultados que influyen directamente en
el incremento de ventas. Por ello, es necesario que los trabajadores analicen y utilicen todas las
herramientas que les da la empresa para poder llegar a sus objetivos.

La presente investigacidon analiza la estrategia utilizada por la autora para mejorar la atencion
a los clientes, en la toma de sus pedidos por medio de una central. Con el fin de analizar las
herramientas brindadas por la empresa Linde Peru S.R.L y los buenos resultados que se lograron al
utilizar el aplicativo.

En el capitulo 1, se desarrolla una breve explicacion de los aspectos generales de la empresa,
donde se detalla la descripcién de la empresa, ubicacién, misidn, visién y un detalle de la primera linea
de su organigrama, junto a las funciones de los primeros mandos. Ademads, se presenta la descripcion
general de la experiencia profesional de la autora, donde se detalla la actividad profesional
desempenada, propésito del puesto, el proceso del informe y los resultados logrados.

En el capitulo 2, se fundamenta las teorias del planeamiento estratégico y de atencién al
cliente. De las cuales se ha reflejado su aplicacion en la descripcidn de acciones, metodologias y
procedimientos.

En el capitulo 3, se presentan los aportes y desarrollo de la experiencia laboral, asi como el
plan estratégico realizado para lograr una mejor atencién y administracion de la cartera de clientes.

Finalmente se detallan las conclusiones, recomendaciones, lista de referencias y apéndices.






Capitulo 1. Aspectos generales del tema elegido
1.1 Descripcion de la empresa

Linde Perd S.R.L., es una empresa trasnacional con mds de 130 afios de experiencia; lider en
gases industriales e ingenieria. Se enfoca en brindar soluciones sostenibles y de alta calidad, muy
avocado en el éxito de sus clientes ofreciéndoles la ultima tecnologia. Cuenta con una cartera de
productos muy variados, ya que atiende a una gran cantidad de mercados finales (Linde Peru SRL,
2013).

De la fusidon de las empresas Linde Gas una empresa alemana; y Praxair una empresa
estadounidense, nace Linde Peru S.R.L., la cual opera desde 2019 con mas de 285 trabajadores en Peru.
Actualmente la empresa cuenta con mas de 80 mil trabajadores laborando en mas de 100 paises. Sus
principales productos son el acetileno, helio, nitrégeno, oxigeno, argdén, hidrégeno, oxigeno, didxido
de carbono y hielo seco. Los principales clientes utilizan los productos de Linde en aplicaciones de
alimentos y bebidas, automotriz y equipo de transporte, buceo, energia, farmacéutica, medicinal,
guimica, minera, entre otros. Su sede principal en Peru se encuentra en la ciudad de Lima, ademas
cuenta con mas de 4 plantas productoras de gases; lo cuales son distribuidos a todo el Peru (Gestion,
2018).

1.1.1 Ubicacion

Linde Peru S.R.L, actualmente cuenta con mas de veintitrés direcciones distribuidas en
sucursales, plantas y almacenes. Su principal sede se ubica en Av. Alfredo Benavides 801, edificio Leuro,
piso 11, interior 02. En esta sede se encuentra la gerencia de primera linea y todo el equipo comercial
perteneciente a la regidn centro. El segundo local de donde parten las unidades para abastecer a los
clientes diariamente queda ubicado en Mz. C2 Lote 05, Parque Industrial Huachipa Este, San Antonio
— Huarochiri. El tercer local mas importante queda ubicado en Pisco en la Panamericana Sur km. 239 —
Zona Industrial San Andrés, donde se realiza el proceso de produccién de gases. Por ultimo, cuenta con
un local en Av. Néstor Gambeta 280 — Callao, heredado de Linde Gas Pert como un almacén general
de Linde Peru S.R.L.

1.1.2 Actividad

Su principal actividad es la produccién y comercializacién de gases industriales y medicinales.
Ademas ofrece servicios de ingenieria de ultima generacién, como la implementacidn de tanques para
almacenamiento de gases; los cuales son colocados dentro de las instalaciones de sus clientes, previo
estudio de ingenieria y es controlada por una red de telemetria.

Dentro del drea medicinal cuenta con una linea de negocio llamada Homecare, la cual
corresponde a una atencion especializada de pacientes en casa. El drea industrial tiene la linea de

negocio llamada Linde Express, gases especiales y de didéxido de carbono.
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1.1.3 Mision y vision de la empresa

Misidn. Estamos comprometidos a cumplir nuestra Visién de ser una compaiia global de
ingenieria y gases industriales con el mejor desempefio, donde nuestra gente ofrece soluciones
innovadoras y sustentables para nuestros clientes en un mundo conectado.

Visidn. Vivimos nuestra mision de construir un mundo mds productivo cada dia. Por medio de
nuestras soluciones, tecnologias y servicios de alta calidad, estamos logrando que nuestros clientes
tengan mas éxito y ayuden a sustentar y proteger nuestro planeta (Linde Pera SRL, 2013).

1.1.4 Organizacion

El organigrama de Linde Peru S.R.L. (apéndice A) estd encabezado por el gerente general,
encargado de doce areas gerenciales las cuales le reportan su desempeiio directo. Dentro de gerencia
de primera linea tienen a los gerentes de logistica, tecnologia, produccién y envasados, administracion
y finanzas, operaciones, inteligencia en negocio, distribucidn, legal, seguridad y salud, recursos
humanos, comercial y tecnologia y aplicaciones.

Asimismo, la empresa cuenta con gerencia de segunda linea donde en el area comercial se
encuentra a la gerencia comercial region norte, centro, sur y oriente, distribuyendo su responsabilidad
en ventas por todo el Peru. Ademas, la gerencia comercial cuenta con gerencia de negocios
especializada en gases especiales, dioxido de carbono y gases medicinales. Cada area de gerencia tiene
su equipo de trabajo la cual corresponde a la suma de 285 trabajadores en todo el Peru.

1.2 Descripcion general de experiencia
1.2.1 Actividad profesional desempenada

Las actividades desempefiadas por la autora en Linde Perd S.R.L., ha sido encargarse de la
gestién comercial de la cartera de clientes del area medicinal del sector privado en Lima Metropolitana.
Tener el contacto directo con los clientes y la funciéon de realizar acuerdos comerciales con el fin de
incrementar las ventas y llegar a sus metas mensuales de acuerdo al plan de ventas anual de la
empresa. Del mismo modo, tiene la labor de captar nuevos clientes y proyectos nuevos para el area
de instalaciones e ingenieria; ademads de utilizar las nuevas lineas de negocios que ofrece la empresa
como Homecare, como herramienta para incrementar sus ventas.

Dentro del soporte que realiza debe encargarse de que los clientes reciban todos sus productos
correctamente y no queden insatisfechos con la atencién. Para poder cumplir con aquel objetivo, debe
educar a sus clientes para que realicen correctamente sus pedidos. La empresa terceriza el area de
atencidn al cliente para agendar los pedidos diarios, por ello los clientes deben tener el conocimiento
previo de sus cédigos de cliente y sus cddigos de productos; ya que un error en alguno de ellos, puede
generar una molestia al cliente y perjudicar la entrega. Teniendo en cuenta que la cartera de clientes

corresponde a uso médico, la mayoria de estos son de suma importancia para la vida de las personas.
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Para poder lograr sus objetivos la autora ha estudiado la situacion y necesidad de cada uno de
sus clientes. Lo que ha conllevado a una tarea ardua de ensefianza para que dentro de todo el proceso
de pedido de sus requerimientos no puedan tener algun cuello de botella. Por ello se decidid realizar
una capacitacién para cada uno de ellos para ensefiarles a realizar correctamente sus pedidos por
medio de un aplicativo digital; actualmente se ha comprobado que es el medio digital mas eficiente
para recibir los pedidos.

1.2.2 Propésito del puesto

Administrar y gestionar la cartera de clientes del sector medicinal privado de la empresa Linde
Peru S.R.L. en Lima Metropolitana, incrementando el nimero de clientes, cumplir con el plan de ventas
anual, buscar nuevos proyectos de crecimiento en los clientes actuales, buscar nuevos negocios y
clientes e incrementar las ventas.

1.2.3 Producto o proceso que es objeto del informe

El objeto del informe surge a partir de las constantes dificultades de los clientes en realizar sus
pedidos por medio de la central y dandose una ruptura de stock. El informe busca sustentar los
métodos utilizados para poder disminuir la cantidad de errores que cometian sus clientes al realizar
sus pedidos, por medio de la central de pedidos. Para ello ha tenido que estudiar el perfil del cliente
para poder encontrar la mejor estrategia y mejorar la atencion al cliente.

1.2.4 Resultados concretos logrados

La autora analizd las tres opciones que la empresa otorgaba a todos sus clientes para realizar
sus pedidos, lo cual conllevé a concluir que el mejor método para realizar los pedidos es por medio del
aplicativo digital. Gracias a las constantes capacitaciones hacia los clientes por parte de la autora,
actualmente el 91 % de los clientes ya no tiene errores al realizar sus pedidos. Del promedio de 80
pedidos diarios que realizan los clientes, actualmente el 9% de ellos presentan errores, resultado
menor comparado con el 40% de pedidos erréneos en enero. Como consecuencia de ello, ha
optimizado 2 horas de su jornada laboral para dedicarlo a otras labores. La cantidad de llamadas
realizadas de los clientes se redujeron en un 80%, lo que generd un aumento en las visitas a clientes
en un 67%. Estos resultados han sido obtenidos de la entrevista realizada a la gerente de inteligencia
de operaciones, ya que al ser informacion confidencial solo pueden ser expuestos de manera
porcentual.

Finalmente, los resultados se pueden ver reflejados en el incremento de ventas de los nueve

meses del afio 2022, el cual ha tenido un incremento de ventas de un 10% de la proyecciéon anual.






Capitulo 2. Fundamentos sobre el tema elegido

2.1 Teoria y practica en el desempefio profesional
2.1.1 Planteamiento estratégico

Diaz (2005) en su libro “andlisis y planeamiento” detalla que la palabra estrategia proviene del
término “strategos” referente a las funciones directivas, las cuales han ido evolucionando a lo largo de
los afios hasta hablarse de planeacion estratégica. Ademas, el autor define el planeamiento estratégico
como el andlisis de los principales objetivos de la organizacidn y poder utilizar todas las herramientas
y recursos para poder llegar a ellos; también evaluar por anticipado las consecuencias de su actividad
de manera proactiva. También relata de que el pensamiento estratégico debe nutrir al planeamiento
estratégico con acciones y gestidn estratégica, para poder llegar a una buena postura estratégica y
mejor decisidn, el estratega se debe regir a tres momentos: pensar, planear y por ultimo actuar.

Sainz de Vicufia (2012) en su libro “El plan estratégico en la practica” nos explica que del
pensamiento reflexivo nace el pensamiento estratégico lo cual va encaminado a definir la direccidn
futura que queremos conseguir, con el apoyo de herramientas adecuadas. Ademas, habla de un
modelo de pensamiento estratégico constituido en el orden secuencial de accién, objetivo, mision y
vision. El autor detalla que, para poder llegar a este pensamiento estratégico, es preciso realizarse las

siguientes interrogantes:

En dénde me encontraba ayer.

— En ddénde me encuentro hoy.

En dénde quiero estar mafiana.

Lo que haré para conseguirlo.

El autor llega a la conclusién de que la estrategia recoge las mejores decisiones estratégicas
que se encontraron hoy, para poder proyectarlo en tres afios y lograr una empresa mas competitiva.
Por otro lado, el autor hace la interrogante de si vale la pena planificar, donde llega a la conclusion que
la planificacién es totalmente necesaria para poder planificar el futuro y anticiparte a él.

Fuentes (2012) en su libro “sistema empresarial prospectivo” define al planeamiento
estratégico como un conjunto de objetivos que dirigen y orientan a una empresa en mediano y largo
plazo a lograr ventajas competitivas, prevencién de riesgos y mayor rendimiento. Estas tacticas deben
llevarse en funcidn a los propdsitos de la direccion gerencial. La autora detalla que para realizar un
planeamiento estratégico se debe cumplir cémo minimo estos lineamientos:

— Traducir cualitativa y cuantitativamente el desarrollo de los proyectos, asi como los plazos de
tiempo de inicio y fin; y los costos que ameritan ejecutarlos.
— Asignar las responsabilidades que realizara el personal que participa en el proyecto.

— Describir especifica y detalladamente las actividades y tareas correspondientes de cada personal.
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2.1.2 Atencion al cliente

Acosta (2022) en su libro “Gestién de quejas y reclamaciones” define a los clientes como la
razon de ser de todas las empresas y como despreciarlos es un acto suicida. Por ello describe las
diferentes tipologias de clientes que existen en las empresas las cuales son: clientes que compran
habitualmente, clientes que desertan de comprar, clientes insatisfechos y no se han quejado, tienen
relacidn con los que desertan de comprar y son desconfiados. EI mayor problema lo presentan los
clientes que no se quejan, ya que van a realizar malos comentarios en voz alta a todos sus conocidos.
En el caso de clientes insatisfechos y se han quejado; en este caso la queja se puede tomar como una
posibilidad de mejora continua para la empresa y realizar una atencién posventa como herramienta
estratégica, lo que nos otorga una posibilidad de recuperarlos. Por ultimo, la autora define a los
clientes enfadados como aquellos que colocan o desean colocar una demanda contra la empresa, pero
con una buena estrategia son recuperables.

Lépez Salas (2020) en su libro “Atencion al cliente, consumidor y usuario” detalla una de las
principales funciones de la atencién al cliente, consumidor y usuario es el gestionar procesos, lo cual
engloba gestidon de pedidos, ventas e impagos; otra de ellas es formar o educar al cliente para que
pueda realizar sus pedidos de manera virtual, ademas de resolver y gestionar todos sus problemas,
reclamos y dudas. En conclusion, el autor detalla que todas estas funciones deben estar alineadas con
los objetivos generales de la empresa; ademas de informar como objetivos especificos favorecen a los
clientes por la via mas sencilla, elaborar flujos de informacidn y la fidelizacion.

Gil Lopez (2020) en su libro “Fundamentos de la atencion al cliente” define la atencién al
cliente como a las actividades que realizan las organizaciones para poder cubrir las expectativas de los
clientes con el fin de lograr repeticién de las compras y fidelizacion. Ademas, el autor expone que la
calidad en la atencién al cliente tiene beneficios como; lealtad, incremento de las ventas, nuevos
clientes, reduccién de quejas y reclamos, diferenciacidn y mejora la reputacién de la empresa.

2.2 Descripcion de las acciones, metodologias y procedimientos

El presente trabajo de suficiencia profesional utiliza una metodologia descriptiva con un
enfoque cualitativo.

Para lograr entender el fundamento del presente trabajo la autora detecté que para que sus
clientes puedan realizar sus pedidos a la central, lo podia hacer por medio de llamadas telefdnicas,
correo electrénico y un aplicativo digital. De estos tres métodos los clientes solamente utilizaban el
método de llamadas y correo electrénico, con un porcentaje de error en sus pedidos de 40% a inicios
de afio del 2022. Este porcentaje de error ocasionaba constantes quejas y reclamos de los clientes ya
que, al no ingresar bien sus pedidos, estos no eran programados a tiempo y generaban rompimiento
de stock en los clientes. Acosta (2022) en su libro explica que hay probabilidad de recuperar a los

clientes si estos se quejan y se debe tomar como una recomendacién para mejorar.
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Diaz (2005) en su libro describe que se deben utilizar las herramientas y recursos que brinda
la empresa para poder llegar a tus objetivos; la autora al determinar el porcentaje de errores que
tenian sus clientes para realizar sus pedidos decidié implementar el aplicativo digital como parte de
una accion estratégica. Fuentes (2012) en su libro nos habla que uno de los lineamientos del plan
estratégico es traducir cualitativa y cuantificar los proyectos, como en la reduccién de errores de

pedidos de un 40% a un 9% actualmente.






Capitulo 3. Aportes y desarrollo de experiencias
3.1 Aportes

Elaborar la entrevista a profundidad (apéndice A) ayudd a la autora a confirmar que de los tres
métodos que brinda la empresa como herramienta a los clientes para realizar sus pedidos, la que tiene
mayor porcentaje de error es por medio de llamadas telefénicas y correo electrdnico. Ya que los
clientes deben tener el pleno conocimiento de todos los productos que estdn solicitando y el cédigo
de cada uno de ellos, por ese motivo el porcentaje de error que cometian los clientes era de un 40%.
Al ocurrir este tipo de incidencias los pedidos no eran agendados correctamente y por lo tanto no era
atendidos, es decir no llegaban a su destino final. Generando de esta manera una ruptura de stock,
guejas y reclamos por parte de los clientes.

Al analizar la situacion ocurrida con los pedidos decidié analizar cada una de las herramientas
que la empresa le otorgaba para poder mejorar el flujo de pedidos, donde llegd a la conclusién de que
implementar el método digital era el mas amigable e interactivo para todos los clientes. Para que
pueda implementar en sus clientes el método del uso de un aplicativo digital; tuvo que realizar de 1 a
2 capacitaciones por cada uno de sus clientes, lo cual conllevé a utilizar material interactivo para que
la aplicacidn sea amigable y facil de usar. Del mismo modo, dentro de las capacitaciones explicaba las
funciones de los diversos tipos de gases medicinales y las funciones de cada uno de ellos.

A inicios de afo los clientes tenian un 40% de error en sus pedidos; actualmente gracias a la
aplicacion de la herramienta digital para realizar los pedidos; el 91% de los clientes medicinales
privados en Lima Metropolitana no presentan errores al realizar sus pedidos y como consecuencia de
ello se dejo de lado la ruptura de stock por parte de los clientes. Los resultados del aplicativo han sido
tan beneficiosos que ha impactado en un crecimiento del 10 % en el incremento de las ventas. Del
mismo modo, las llamadas por consultas y reclamos de pedidos se redujeron en un 80% lo que ha
ayudado indirectamente a que la autora pueda optimizar 2 horas de su jornada laboral e incrementar
en un 67% sus visitas a clientes.

3.2 Desarrollo de experiencias

La experiencia profesional en Linde Perud S.R.L., inici6 como practicante comercial de una
sucursal en la ciudad de Piura apoyando al area medicinal publico en la pandemia de los afios 2020 y
2021. Gracias a su desempefio fue derivada a Lima para asumir la administracion de la cartera de
clientes medicinales privados en Lima Metropolitana.

Detecté las falencias generadas al momento de que los clientes realizaban sus pedidos. Gracias
la accién estratégica de modificar los métodos que utilizaban sus clientes y aplicar medios digitales,
logré muy buenos resultados en sus ventas y satisfaccion al cliente. Para poder llegar a ello, tuvo que
realizar capacitaciones para que los clientes tengan el conocimiento necesario, puedan realizar los

pedidos correctamente y no tengan rompimiento de stock.



20

Actualmente continta analizando puntos de mejora, buscando nuevos negocios con el fin de

lograr un crecimiento econdmico mayor a su plan de ventas y creando fidelidad en todos sus clientes.



Conclusiones

Se ha determinado que el uso de un aplicativo digital es el medio mas éptimo para que los
clientes reduzcan el porcentaje de error al realizar sus pedidos a la central en un 9% de sus pedidos
diarios. Del mismo modo se incrementé el 67% de sus visitas al tener una reduccién del 80% de las
Ilamadas de los clientes por emergencias de pedidos y desabastecimiento.

Se detectd que el método de correo electrénico y llamadas telefénicas generan un porcentaje
de error en los clientes de un 40% en los pedidos diarios.

Se ha determinado que, como consecuencia de generar mal sus pedidos, los clientes
consumian dos horas diarias de la jornada laboral al manifestarle sus emergencias por falta de stock y
no atencidn de sus requerimientos.

Se ha determinado que la aplicacién de un medio digital a los clientes medicinales de la cartera

se ha tenido un impacto en el incremento de ventas en un 10% de la proyeccién anual.






Recomendaciones

Se recomienda armar un plan de capacitacién en temas relacionados a la generacién de
pedidos a través de medios digitales.

Se propone recopilar los comentarios de los clientes acerca de la experiencia del nuevo
aplicativo; para usarlo a favor de la empresa y continte innovando en la aplicacién y se sigan logrando
buenos resultados.

Se recomienda extender el estudio realizando la encuesta (apéndice B) a la gerente de
operaciones trimestralmente para continuar evaluando los indicadores de mejora del uso de la

aplicacion. Creando de esta manera una data de informacioén.






Glosario

Cliente: Persona o empresa que adquiere un bien o servicio para sus propios fines.

Ventas: Acto de intercambio donde el comprador satisface una necesidad gracias a esta
accion.

Estrategia: Constituye una serie de acciones realizadas para llegar al cumplimiento de un
objetivo.

Central de pedidos: Medio por el cual los clientes de una empresa pueden programar la entrega de la
compra de bienes.

Ruptura de stock:  Ausencia de stock en un almacén.
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Apéndice A. Organigrama de la empresa

Gerente general

Gerente de logistica

Gerente de administracién y finanzas

Gerente de distribucion liquidos

Gerente de Recursos Humanos

Gerente de tecnologia

Gerente de operatividad

Gerente de legal

Gerente de ventas nacional

Gerente de operacion de empaque

Gerente de inteligencia operacional

Gerente de seguridad y salud

Gerente de tecnologia y aplicacion

Nota. Elaboracién propia
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Apéndice B. Guia de preguntas para entrevista a profundidad

Trabajo de Investigacion 2022

Enfoque y tipo de entrevista: Enfoque cualitativo y entrevista a profundidad

Finalidad: Resultados de la implementacidon del aplicativo para realizar
pedidos en cartera de clientes medicinales privados.

Caracteristicas: Confidencial.

Tiempo aproximado: 3 horas

Entrevistador:

Nombre y apellidos: Daniela Yuliana Guerra Zapata

Entrevistado:

Nombre y apellidos: Andnimo

Nombre del puesto: Gerente de inteligencia de operaciones
Antigliedad en el area: 20 afios

Funcién principal del puesto: Desarrollo

Preguntas:

¢Cuantos métodos tienen los clientes para realizar sus pedidos por medio de la central?
¢Cudl es el método que mas utilizaban a inicios del 2022 y el que utilizan actualmente?
éCudl es el método desde su perspectiva el mas eficiente?

¢Cudl es el promedio de pedidos diarios que realizar los clientes?

1
2
3
4
5. éCuanto es el porcentaje de error que tiene los clientes a inicios del 2022 y actualmente?
6. ¢En qué porcentaje ha incrementado la autora sus visitas hasta la actualidad?

7. éCuanto ha sido el incremento de ventas promedio de estos ultimos nueve meses?

8. éEn qué porcentaje han disminuido los reclamos para el ingreso de pedidos actualmente?

Nota. Elaboracién propia
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